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QUESTION 1:QCM / 15

Pour répondre, entourer, pour chaque question, une réponse. Une seule réponse est
parfaitement conforme a I’organisation par les processus. Une réponse bonne donne 1
point. Une réponse fausse : 0 point. Plus d’une réponse a une question : 0 point.

1- Les phrases qui suivent ont été écrites en rapprochant la feuille de modélisation du processus
(la tortue) et le modele des flux de Mintzberg (/e flacon), dites quelle phrase est exacte

1-1 le rythme de maintenance des équipements est une exigence des responsables des
processus opérationnels

1-2 définir les niveaux de performances est un processus de la Ligne Hiérarchique
1-3 la formation aux métiers est sous la responsabilité d’un service support
2- En parlant des outils d’animation d’une Résolution de Problémes, quelle phrase est fausse :
2-1 toute AMC (analyse multi-criteres) est toujours utilisée en phase Convergente
2-2 Le brainstorming peut servir a converger
2-3 Le diagramme en arbre peut étre utilisé pour converger

3- Enappliquant la RCFI (la relation Client-Fournisseur Interne), quelle question le stagiaire sera
amené a se poser en débutant son stage :

3.1 Quels autres services de I'entreprise assurent les processus en aval de mon travail ?
3.2 Combien serai-je payé ?
3.3 Comment vais-je faire pour me lever aussi tot tous les matins et arriver a I’heure ?

4- Voici 3 listes des processus principaux présentés par 3 entreprises différentes, laquelle de
ces listes est certainement fausse selon I'organisation par les processus :

4.1 Etude de faisabilité, développement du schéma de solution, suivi et gestion du projet,
livraison et insertion du projet dans le Sl client, accompagnement a I'utilisation et
Service Aprés Vente

4.2 Commercial, Production, Recherche & Développement, Administratif



4.3 Exploiter et maintenir les vignes, transformer la récolte en vin et I'élever, négocier avec
le réseau de vente et optimiser la vente des stocks.

Quelle phrase est toujours vraie ?

5.1 la démarche par les processus a pour objectif de diminuer le temps de travail des
employés.

5.2 la démarche par les processus permet de résoudre les dysfonctionnements des
processus et d’améliorer leur efficacité.

5.3 la démarche par les processus a pour objectif de vendre plus aux clients en garantissant
les prix.

Il'y a plusieurs maniéres de classifier les processus (les flux), en voici 3 propositions, laquelle
n’est pas acceptable :

6.1 les processus de support, les processus hiérarchiques, les processus opérationnels, les
processus de méthodes.

6.2 les processus opérationnels, les processus de management, les processus définissant les
modes opératoires, les processus fournissant les équipements, les processus de gestion
des compétences

6.3 les processus activités, les processus ressources, les processus sorties.

Quelle proposition est fausse ? Un indicateur

7.1 vérifie 'application du déroulement d’une opération dans un processus

7.2 indique les ressources nécessaires pour réaliser le processus

7.3 fixe les objectifs a atteindre pour un processus

Qu’est-ce qui est vrai ?

8.1 la cartographie des processus est la numérotation des processus avec leur importance.
8.2 la cartographie des processus est la représentation des processus avec leurs liens.

8.3 la cartographie des processus est la somme des fiches descriptives de chaque processus.

Powr cette question ja finalement div admettre 2 réponses
valables. Celle que je souhaitais étoit lov 8.2 mais lov cowtographie
des processus peut aussi signifier lav 8.3.

5P signifie
9.1 Les 5 processus a suivre pour résoudre un probleme
9.2 Phénomene, Probléme, Possibilité, Proposition, Phases

9.3 Pourquoi, Pourquoi, Pourquoi, Pourquoi & Pourquoi

10- Une procédure documentée



10.1 a été écrite par un responsable documentation
10.2 a été rédigée a partir de documents de référence
10.3 décrit sur un document comment faire un travail
11- le fluxgramme est
11.1 Un outil de description des processus pour détailler les actions.
11.2 un outil de description des processus pour une vue globale des flux dans I’entreprise
11.3 Une fiche décrivant un probléme
12- Ce qui est standardisable pour mieux coordonner le travail dans un groupe, ce sont
12.1la stratégie, le marketing, les performances
12.2le management, les personnes, les taches
12.3les compétences, les processus, les résultats

13- Qu’est-ce qui n"est pas un facteur clé de succes de la démarche processus

13.1 un Sl (systéme informatique) a jour
13.2 un accompagnement du changement
13.3'implication des collaborateurs

14- Qu’est-ce qui n’appartient pas aux 8 principes de la démarche ISO 9001 version 2000

14.1 'amélioration continue
14.2 un systeme de gestion documentaire
14.3 'approche processus
15- Qu’est-ce qui mesure I'écart entre la qualité pergue par le client et son attente ?
15.1 Les versions béta tests
15.2 I’enquéte de satisfaction

15.3 les indicateurs du processus



Question 2 : /15

Voici une liste non exhaustive d’éléments entrant dans une étude de colts établie par un
controleur de gestion pour estimer des prix de revient chez un imprimeur. Positionnez ces
éléments sur une tortue (fournie en annexe) en reformulant éventuellement des exigences
ou des performances, argumentez les choix que vous faites (il faut parfois envisager plusieurs
hypotheses) et rédigez un commentaire a I'attention du contrdleur de gestion pour qu’il
change sa maniére de voir.

item Colit commentaires

1. feuilles de 0,05 €/feuille Achetées par ramette de 500, les impressions sont
papier vendues par unité de 1000.

2. encre 550€les5| Achetées par bidon de 5 litres, de 4 a 12 litres sont

nécessaires pour encrer une machine avant de
lancer une impression. Le réapprovisionnement en
encre ne devient nécessaire qu’au-dela de 20 000
unités et a raison d’1 litre pour 10 000 de plus.

3. temps de calage | 30 mn a 100 €/h Ce temps est en fait variable selon les opérateurs,
de la machine les difficultés techniques du projet, les précédents
(impression d’avant sur la méme machine) et
d’autres facteurs du milieu (température...). Ici le
contréleur a opté pour un forfait systématique qui
correspond a une pratique moyenne.

Baréme : 3 pts par élément (choix et discussion) et 4 points pour la note au contréleur de
gestion + 2 pts pour la tortue ?

Personne wa viaiment compris cet exercice qui sest avéré trop
difficile pour lavw promotion; c'est pourtant ww classique.

- dvabord le choix dw processus cv cantographier, sivvous essayes
avec le processus dw contrdlewr de gestion (par exemple : « evaluer
le prixv de revient »), c’est une impasse. Il fout donc trovailler cv
powtiv dw processus « imprimer » [ 2 pty pour le bow choix

- ensuite U fallait choisiv et discuter owplacer les 3 élémentsy :

o les ramettes de 500 feuwilles enventirée c'est bonw. Attention,
UVentrée est lav ramette et now la fewille. Les mémes
ramettes se retrowvent e sovtie mais por 1000 et
imprimées. Les discussions sur les économies possibles env
gérant des ramettes de quoantites differentes en entée et
sortie ne mvont pas Covwaincu..



o Uencreenwbidonwde 5 litres.. b ne fallait surtout pas lav
mettre evv entrée mais evv équipement (c'est « Uhuile » de
lo machine). CETAIT LE POINT A TROUVER. Il wy avpas
dencre e sortie : Uencre sur le papier représente o peine
10% de Vencre utilisée env moyerune et beaucoup moing
powr des petites séries, cest sewlement pour les grands
tirages que lav consomumation dencre conumence o se faive
sentiv. Les plus forty, mais je wen demandais pas tant,
auront placé Vencre ev équipement et exww entrée maisy
seulement au-delov de 20 000 exemplaives en tirage:

o Jaiquand méme mis 1 point pour cewr quic mettaient
Vencre et lepapier v lov fois enventrée et en équipement.

o Quant awtemps de calage; il devait se retrowver e 3
endrvoity : en compétence (sowoir caler lao machine pow
formation et expérience), en mode opératoive (caler lov
machine avent de « rouler » une impression ) et suwrtout
ewperformance (tempyde calage < temps devisé)

Ensuite le commentaive pour les plus forty : ces indications

Powr établir wv devis, d faudva compter par ramette de papier
entamée (C'est pourquoi b vaut mieww gérver des roumettes de
500 enwentiée et de 1000 e sorvtie).

IUne sert o rienwwde compter Uencre dans les devis. Lencre serow
financée sur wn budget de maintenance qui est abondé paw lav
marge brute (donc hors prix de revient, ce sont des charges
fires)

Le tempy de calage est lav clé de lav performance économique et
fera Vobjet des efforty de toute Uéquipe : les commerciaup en
cherchant des projety avec de belles quantites

Les owvriers imprimewrs exv visant le calage minimum pouwr
govrandiv law qualite... et enw sentrainant cv réapprovisionner esv
encre powr ley longs tirages.

Bref, cest une maniere élégante dinciter votre contrélewr de
gestion av comprendre le métier et o ne pas couper les cheveur env 4.
Votre méthode de devis serav ainsi simple et saine, voire rapide ce
qui powrrow améliorer aussi law performance commerciale.



Question 3 : /15

Voici une liste de décisions d’un chef d’équipe dans une fromagerie pour changer sa fagcon de
manager. Les propositions anciennes ou nouvelles sont numérotées : Pn. Vous indiquerez
pour chaque proposition de quelle standardisation elle reléve (coordination). Puis vous
conclurez en commentant I'évolution voulue par ce manager.

e Je vais donner a chacun un objectif a atteindre par semaine (P1)

e La fiche de suivi des lots que je leur donnais a remplir (P2), j’ai besoin de la
renouveler mais je vais leur demander de concevoir la nouvelle fiche eux-mémes (P3)

e Je vais aussi compléter la formation des nouveaux arrivés pour qu’ils soient
autonomes sur les manipulations quotidiennes (P4)

e Enrevanche, je vais maintenir ma tournée de controle et de relevé des feuilles de
suivis (P5)

Baréme : 2,5 pts par élément (choix et discussion) et 2,5 points pour le commentaire

Ne retenir des modes de coordination que les images « boving » et
« fouwrmis », etodt ici insuffisant. IbfalWerappdeV les 3
stoondowdisations :

1. Standavdiser les méthodes ow les process ce quis nous rapproche
le plus dw modeéle de Lo supervisiovw divecte (les fourmis)

2. Standowdiser ley résultats, les produits, les performances; ce quis
nous tient exv équilibre entre les 2modeles : laissant une
cevtaine liberté daction aux salariés mais imposant des
performances o atteindre

3. Standawdiser les compétences (et jamais les persovunes comme jes
Vaivlw 1) ce qui nows rapproche duw modéle par ajustement
mutuel (bovin).

Alovy les réponses étaient :

- P1 : St 2 donc intermediaive, visant une autonomie dans un
cadre maitrisé pawr le management

- P25t 2 mais aussi St (e lewr demande de mesurer lewry
performance selow wnw cadve imposé), veruw dw management

ancierv et mainteruv

- P3:S8t3, s se dovwment o eun-mémes lewr systeme de mesuie,
developpant lewr compétence collective (sowvoir se mettre
d'accord suw noy performances; comprendre Uintérét collectif
avont UVintervét individuel)



- P4 : St3, Cest developper les compétences des nouwveaunr et st exv
plus; je les fais former par les anciens cewn-ci maitriseront
encore miewr lewr sowoiv-faire pow unw sowoir « faire Sovoir ».

Le commentaive :

Ce chef dréquipe fait évoluer son management d'wnw modele par

supervision divecte vers wn modeéle ow il mixe le développement

d'une autonomie encadrée de ses équipiers avec des espaces de
resporsabilisation ew groupe plus proches de Uajustement mutuel.

Il veut contivwer cv maitriser les résultaty (les fixer et les contréler)

de son équipe tout exv développant une solidoawite dréquipe sur les

performances et peut-étre sur Uentrée dans le métier des nouveaux.

Question 4 : /15
Dans une grosse PME, les cadres commerciaux se plaignent des points suivants :
e «j'aitrop de mails a gérer chaque matin» S & C
e «je ne sais plus ol trouver une information quand je la cherche » § & C
e «on est submergé d’informations mais on n’a pas les informations utiles » C

e« chacun gere son systeme de communication sans tenir compte de I'avis des

autres » C

e« je reconnais qu’il m’arrive de ne plus savoir ou j’ai rangé une information. Pourtant
je garde tout. Mais je ne me souviens plus ou j'ai vu I'information quand je la

cherche » § & C, peut-étre R

e « on ferait mieux de se mettre d’accord sur la maniere d’utiliser les e-mails au moins

entre nous » BS

e« moi, je ne me laisse pas déborder. J'efface tout. Si c’est important, il faut me
téléphoner ! » R owBS

Sachant que cette entreprise n’a rien développé de particulier et qu’elle s’est contenté de
suivre le mouvement en équipant ses cadres d’ordinateurs, branchés sur internet et un
intranet, chacun peut sauvegarder ses données sur son PC ou sur le réseau (via intranet),
tous sont pourvus d’adresse mail personnelle et chacun utilise le systeme de messagerie qu’il
souhaite.

1) Que proposez-vous a ces cadres ?

2) Vous commencerez a ordonner toutes les informations de I’énoncé en les distinguant
(symptomes, causes possibles, rustine, brique de solutions).



3) Vous prendrez soin de rédiger votre prise de parole pour formuler cette proposition aux
cadres.

Baréme : 5 pts pour chaque demande de I’énoncé.

Recommandation géneérale : utilisez les outils vus en cours et évitez de délayer des réponses
dans du texte (du baratin). En revanche vous pouvez ajouter des commentaires courts pour
expliquer vos choix et vos positions.

Rappel : il n’y a pas une bonne réponse (sauf au QCM) mais une bonne méthode qui passe
par le souci du détail. N hésitez donc pas a contextualiser vos réponses (c’est-a-dire a
décrire votre réponse dans un cadre concret).

Loy, je pensais avoiv fait uw exercice dont le piege était évident
voire lourd (tellement prévisible).

a. Que faut-i proposer auw cadve ?

Ceur quis ont proposé divectement des solutions « sorties de
leur chapeaw » sont donc tombés dany le piege tenduw o
Jjeunes ingenieurs.

Il fallait bienw entenduw proposer sagement o ces cadres
commerciau de swivre une démarche rigoureuse powr
analyser lewr probleme et y trowver des solutions.

J ai méme compte des pointy o ceur quis se contentaient de
proposer une réwniovw pour esvparler.

b Ensuite b vous était demandé de commencer le trovail
(seudement le commencer) evv ordonnant les phwases doninées
dang UVénoncé. J'ai placé les cotations possibles (by enwav
paurfois plusiewrs) auw bout des lignes :

S = symptéme [ R= rustine [ C= Cause [/ BS = brique de solution

¢ Pouwr lavprise de Pawole, cétait juste pour insister, ceun quis
ont rédigé une simple introduction av low méthode; av ses
objectify avaient tous les points.
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